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Resumen

La pesquisa tiene como finalidad determinar la relacién entre la gestion ambiental
y la calidad de servicio en el manejo de residuos solidos domiciliarios en el distrito
de Luricocha-Ayacucho, 2018-2021. Empleando un enfoque cuantitativo,
correspondiendo al tipo aplicada con disefio no experimental, de alcance relacional
y corte transversal; la poblacién se conformé por 3483 pobladores, por ello empleo
el muestreo probabilistico estableciendo como muestra a unidades de analisis
equivalente a 347 personas pertenecientes al distrito de Luricocha quienes dieron
respuesta a los cuestionarios sobre gestion ambiental y calidad del servicio,
encontrando los siguientes hallazgos: existe relacion significativa entre las
dimensiones de la gestion ambiental (manejo intra domicilio, valorizacion,
disposicion final y sustentabilidad) y la variable calidad del servicio (r = 0.463; r =
0.388; r = 0.530; r = 0.463). Se concluy6 que existe relacion significativa entre la

gestion ambiental y la calidad del servicio con un r =0.541.

Palabras clave: gestion ambiental, calidad del servicio, residuos sélidos.

viii



Abstract

The purpose of the research is to determine the relationship between environmental
management and the quality of service in the management of household solid waste
in the district of Luricocha-Ayacucho, 2018-2021. Using a quantitative approach,
corresponding to the applied type with non-experimental design, relational scope
and cross section; the population was made up of 3483 inhabitants, for this reason
probabilistic sampling was used, establishing as a sample units of analysis
equivalent to 347 people belonging to the district of Luricocha who responded to the
questionnaires on environmental management and quality of service, finding the
following findings: significant relationship between the dimensions of environmental
management (intra-household management, recovery, final disposal and
sustainability) and the service quality variable (r = 0.463; r = 0.388; r = 0.530; r =
0.463). It was concluded that there is a significant relationship between

environmental management and service quality with r = 0.541.

Keywords: environmental management, service quality, solid waste.



l. INTRODUCCION

Con la llegada del nuevo milenio, el mundo viene evidenciando constantes
problemas ambientales, generados principalmente por las nuevas tecnologias,
por ello existe la necesidad de concientizar a la poblacién, y poder enfrentar los
grandes retos en cuanto al desarrollo y deterioro del ambiente. Algunos estudios
dejan al descubierto grandes problemas en cuanto a la gestiéon ambiental y la
calidad del servicio.

En México, ante la situacion ambiental desfavorable caracterizada por el
aumento del sector industrial, el progreso de tipo econdmico apresurado y las
complicaciones ambientales, los municipios deben desarrollar una gestién
ambiental proactiva, con lo cual se puedan incorporar acciones para anticipar los
comportamientos desafiantes. En buena cuenta, con la finalidad de avalar una
gestién ambiental efectiva, es necesario valorar los origenes de las dificultades
gue surgen en un contexto ambiental; aunado a ello, la calidad en cuanto al
servicio es fundamental para las compafias que brindan servicios publicos,
puesto que un servicio eficiente contribuira positivamente con la calidad de vida
de los individuos. (Escobar & Romo, 2019)

En tanto, en Ecuador, carecen de una gestion ambiental 6ptima en cuanto
al actuar de los gobiernos locales, generando problemas severos en cuanto al
cuidado y conservacion del ambiente, generando afectaciones en el bienestar e
integridad de la ciudadania. En ese sentido, es necesario que las autoridades
locales certifiquen un trabajo efectivo en cuanto a salvaguardar el estado
deseado del ambiente, pues uno de los derechos fundamentales refiere a que
todos los individuos gocen del derecho a vivir en un ambiente sano sin ningun
tipo de contaminacién”. (Barcia, 2018)

Por ello, diferentes paises vienen implementando nuevos mecanismos
que permitan salvaguardar la integridad ambiental, garantizando el empleo
correcto y racional de los recursos naturales, por ejemplo, el estado cubano cre6
bases para desplegar el sistema de gestion ambiental, teniendo como fin dltimo
el rescate 6ptimo de los recursos naturales, aplicando como principal estrategia
el monitoreo, cuidado y preservacion del medio ambiente. (Hernandez &
Corredor, 2016)



En el Perd, existen cinco organizaciones sin fines de lucro que buscan
custodiar por el cuidado del ambiente entre ellas estan: Ecoeduca, Ficus,
L.O.O.P. (Life out of plastic), Recicla, jPE! y Entre arboles. Asimismo, el
Ministerio del Ambiente (MINAM), el Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion
Ambiental (OEFA), el Tribunal de Fiscalizacion Ambiental y las autoridades
ambientales son algunas de las instituciones responsables de custodiar el
cuidado del ambiente, teniendo como principales funciones el fiscalizar y dar
cumplimiento a las normas ambientales establecidas por ley. (Vidal, 2020)

Segun un estudio, realizado por Tumi y Escobar-Mamani (Tumi &
Escobar-Mamani, 2018), precisaron que las intendencias de Puno reconocen la
deficiente gestion de residuos sélidos, explicado por la carencia de programas y
planes que asistan al adecuado manejo de los residuos, lo cual es un indice del
incremento exponencial de la contaminacién ambiental, asimismo la mayor parte
de la contaminacién es debido a metales pesados, pues al carecer de un control,
acrecientan la informalidad minera ocasionando un deterioro en la biodiversidad.

En tanto, el Ministerio del Ambiente (MINAM, 2021), afirmé que, en el afio
2022, se generaron un aproximado de 93 mil toneladas (T) de residuos sélidos,
siendo mas de 24 mil toneladas de residuos inorganicos municipales y mas de
68 mil fueron residuos organicos, mayormente provenientes de mercados y
viviendas. Por esa razén, decidieron implantar un sistema de gestion integral de
los residuos solidos urbanos, con el fin dltimo de que las intendencias incorporen
un listado de lineamientos que involucra la gestion integral de residuos y avalar
la proteccion de la salud de los individuos y el cuidado del entorno ambiental, sin
mostrar desinterés en la calidad del servicio.

A nivel local, Luricocha es un distrito perteneciente a la provincia de
Huanta, departamento de Ayacucho, teniendo una poblaciéon aproximada de 5
mil 490 habitantes, sin embargo se evidencia un grave problema de ausencia de
la infraestructura, el equipamiento y los recursos humanos fundamentales para
la operatividad efectiva de los sistemas de gestion y manejo de residuos soélidos,
siendo evidente la deficiente calidad respecto al servicio en el manejo de los
residuos solidos por parte del municipio, ademas de la necesidad que tienen las
autoridades municipales y locales para implementar estrategias de solucion y
prevenir el deterioro del medio ambiente, sumado a garantizar un servicio de

calidad respecto al manejo de los residuos solidos domiciliarios. En
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consecuencia, la interrogante de la indagacion es: ¢Cudl es la relacién entre
gestion ambiental y la calidad de servicio en el manejo de residuos sélidos
domiciliarios en el distrito de Luricocha- Ayacucho, 2018-2021? De igual forma,
surgen las siguientes preguntas especificas: ¢ Cual es la relacion entre (1) el
manejo intra domicilio, (2) el recojo, (3) la valorizacion, (4) la calidad, (5) la
disposicion final, (6) la sustentabilidad y la calidad de servicio?

La indagacion se justifica a nivel teorico, ya que contendra las principales
teorias para las variables en estudio, asimismo permitira precisar la relacion
tedrica conceptual entre ambas, a nivel practico debido a los resultados permitira
que el gobierno local incorpore nuevas estrategias respecto a la gestidon
ambiental, contribuyendo a un adecuado manejo de los residuos sdlidos y
mejorando la calidad del servicio; a nivel metodologico, se basa en la elaboracion
de instrumentos que permitiran el acopio directo de la informacion, mismos que
contaran con validez y seran confiables para estudios que pretendan abordar
una problematica semejante.

Para llevar a cabo el desarrollo del estudio, se expone el objetivo general:
Determinar la relacién entre la gestion ambiental y la calidad de servicio en el
manejo de residuos soélidos domiciliarios en el distrito de Luricocha-Ayacucho,
2018-2021. Desprendiendo los siguientes objetivos especificos: (1). Identificar la
relacion entre el manejo intra domicilio y la calidad de servicio; (2) Medir la
relacion entre el recojo y la calidad de servicio; (3) Establecer la relacion entre la
valorizacion y la calidad de servicio; (4) Medir la relacién entre la disposicion final
y reciclaje y la calidad de servicio; (5) lIdentificar la relacion entre la
sustentabilidad y la calidad de servicio.

Considerando lo planteado, se expone como hipotesis general: Existe
relacion significativa entre la gestion ambiental y la calidad de servicio en el
manejo de residuos solidos domiciliarios en el distrito de Luricocha- Ayacucho,
2018-2021, desprendiéndose las siguientes hipétesis especificas: (1)Existe
relacion significativa entre el manejo intra domicilio y la calidad de servicio;(2)
Existe relacion significativa entre el recojo y la calidad de servicio;(3) Existe
relacion significativa entre la valorizacion y la calidad del servicio; (4)Existe
relacion significativa entre la disposicion final y reciclaje y la calidad del
servicio;(5) Existe relacion significativa entre la sustentabilidad y la calidad

servicio.



Il. MARCO TEORICO

A nivel nacional, se tiene a la exploracion de Barrantes (2021), quien se
planted explicar la gestion de residuos sdlidos en el impacto ambiental en el
Pueblo Joven 09 de octubre; optando por un enfoque cuantitativo correlacional,
contando con la intervencién de 241 pobladores, a quienes se les aplicé una
encuesta. Se registro que el 93.8% sefialé el desconocimiento de alguna
iniciativa por parte de su intendencia y el 92.1% no ha recibido algun tipo de
capacitacion para la conversion de residuos. Ademas, el 52.3% manifiesta
problemas con la basura acumulada generando una serie de problemas,
principalmente de tipo respiratorio (41.9%). Se concluy6 en afirmar un impacto

significativo del 69.8% de la gestion en el ambiente.

Silva (2020), quien se propuso determinar la influencia de la gestién de
residuos solidos en la calidad ambiental de la ciudad de VirQ, siendo de tipo
aplicada con disefio no experimental correlacional causal, contando con un total
de 384 ciudadanos quienes dieron respuesta a los cuestionarios. Los hallazgos
respecto a la gestion de residuos, el 46% precisdé una minima categoria, el 40%
categoria involucrada, y 18% categoria descuidada; en tanto a la calidad
ambiental, el 45% precis6 una categoria cumplida, el 36% categoria reconocida
y el 18% categoria incumplida. Se finalizé aseverando que la gestion de residuos

condiciona la calidad ambiental.

Espinoza-Quispe et al. (2020), se propuso en identificar la relacién entre
el manejo de residuos sélidos y la gestion municipal de Huancavelica, la
metodologia empleada por los autores consistié en un enfoque cuantitativo de
disefio no experimental correlacional, asimismo las unidades de informacion se
conformaron por 140 ciudadanos, mismos que desarrollaron dos cuestionarios.
Encontraron que, la recoleccion y recuperacion de los residuos solidos se vincula
con la gestion municipal (r= 0.570), ademas el tratamiento de estos se asocia
con la gestion municipal (r = 0.610). En sintesis, existe vinculacion positiva y de

valor entre los residuos sélidos y la gestion municipal (r = 0.589)

Coacalla (2018), tuvo como fin ultimo establecer la influencia que tienen
los indicadores de gestion respecto al manejo integral de desechos sélidos de la

Municipalidad Provincial de Aymaraes; la exploracién fue de tipo basica de
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disefio correlacional-causal, donde las unidades de andlisis la conformaron 380
ciudadanos de la provincia mencionada, quienes respondieron a un cuestionario.
Concluy6 que, existe influencia de los indicadores de gestion sobre el manejo
integral de los residuos solidos (r = 0.496), es decir, las variables estan

correlacionadas moderadamente.

Gutiérrez (2018), se planted establecer si la gestion integral de residuos
sélidos contribuye positivamente a mejorar la calidad ambiental en el distrito de
Piura, empled el enfoque cuantitativo, de disefio no experimental correlacional
causal, donde 383 ciudadanos conformaron la muestra y dieron respuesta a los
cuestionarios empleados durante el estudio. En resumen, se demostro que la
gestion integral de los residuos sélidos representa un elemento clave para

contribuir con un estado saludable del ambiente.

A nivel internacional, se tiene a Suarez (2021), quien se propuso definir
la relaciéon entre la gestion ambiental y el tratamiento de los residuos sdlidos en
la intendencia de Guayaquil, optando por una pesquisa de tipo basico, de disefio
no experimental correlacional, donde las unidades de informacién se
manifestaron por 35 usuarios que dieron respuesta a los cuestionarios. En
sintesis, se afirmo la presencia de asociacion estrecha entre la gestidbn ambiental

y el tratamiento de los residuos sélidos.

Mattos et al. (2020), se propusieron desarrollar un indicador agregado
para valorar el impacto de la aparicion de los recicladores en la gestion de
residuos solidos municipales del estado de Sao Paulo, fue correspondiente al
enfoque cuantitativo, con disefio no experimental correlacional. Dentro de los
hallazgos, se registr6 la generacion promedio de 223.89 Kg/Hab/Afo de
residuos, teniendo una emision de CO2 de 0.166 T/Hab/Afio, evidenciando el
imperativo de perfeccionar la gestion de las municipalidades, donde las que
contaban con rellenos sanitarios y recicladores manifestaban mejores valores.
Se finaliz6 en sugerir la implementacién de practicas de reciclaje, en base a ello
concluyeron que el indicador agregado es considerado apropiado para evaluar

el impacto ambiental de las municipalidades.

Coacalla-Castillo et al. (2020), tuvo como finalidad conocer si los

indicadores de la gestion influyen en el manejo integral de residuos solidos de la



intendencia de Aymaraes, fue desarrollada bajo el disefio no experimental con
corte transversal, donde 380 ciudadanos fueron parte de la muestra y dieron
respuesta a un cuestionario. Se encontr6 que el 71.3% calificoO que nunca a casi
nunca se efectian acciones de gestion y por ende los indicadores (limpieza,
recoleccion, transferencia y disposicion final), sumado a que el 61.58% de los
habitantes percibieron un deficiente manejo de integral de los residuos,
demostrando una opinion muy negativa al respecto. Se concluyd que los
indicadores de la gestion condicionan de forma importante la conduccion integral
de los residuos sélidos, precisando que la correlacion es positiva y moderada
con un valor r = 0.496.

Oviedo-Jaramillo et al. (2020), se propuso evaluar el sistema de manejo
de los residuos sdlidos y su incidencia en la calidad de vida de los pobladores de
San Juan de Pozul, la metodologia empleada por los autores se sujet6 al enfoque
cuantitativo, de disefio no experimental correlacional, conformando un total de
33 viviendas como unidades de analisis, utilizandose para la recopilacion de los
datos, metodologias propuestas por autores con base en indicadores. Se registro
la generacion de 0.30 Kg/Hab/Dia de residuos soélidos, siendo los domésticos los
mas usuales como el carton y los desechos organicos, ademas se evidencié un
indice de calidad de vida de 2.00 (de 4.00) calificado como muy bueno. Se
concluy6 en afirmar la incidencia positiva del sistema de manejo de residuos en
la calidad de vida, basado en el aprovechamiento de lo organico, el compostaje,

lombricultura y el bocashi.

Delgado (2019), tuvo como objetivo, conocer los tipos de residuos solidos
que se generan en el mercado municipal del Canton y su efecto sobre el
ambiente, sujeta a un enfoque cuantitativo de tipo relacional, la poblacion fue
eqguivalente a los comerciantes del mercado y familias de la ciudad, a quienes se
les aplicd una encuesta; ademas se empleo el muestreo censal. Se registré de
parte de los comerciantes la carencia de conocimientos en un plan de manejo de
residuos (mas del 50%), de parte de las familias se tuvo un mayor conocimiento
y concientizacion estando de acuerdo en la generacién de practicas de reciclaje
(méas del 60%). Se concluyé0 que los residuos sobre todo los organicos,

generados por los pobladores tienen efectos sobre el ambiente. Asimismo,



recomend6 a la municipalidad incorporar un plan sobre acciones a favor del

manejo de los residuos solidos.

El respaldo tedrico para la variable gestion ambiental, se tiene a la teoria
general de sistemas, definida por Escobar y Romo (2019), como un agregado de
componentes que se interrelacionan entre ellos y el medio ambiente, asimismo,
esta teoria surgid como una solucion de los problemas tecnoldgicos. Ademas, el
autor menciona que esta teoria contiene 3 enfoques, el primero considera que el
sistema es constituido por otros sistemas, el segundo, afirma que los sistemas
estan en constante interaccion y el tercero, lo considera como un sistema que

genera intercambios, es decir, es un sistema abierto.

Ademas, la teoria econdémica segun Cevallos et al. (2016) se ha
mantenido en el tiempo y es la que relaciona a la economia con el ambiente, en
donde toma como referencia la percepcion de los ciudadanos, quienes
manifiestan cuales son los dafios ocasionados en el ambiente. Por otro lado, la
teoria ecoldgica, fue propuesta por Bronfenbrenner, misma que promueve la
formacion integral de los individuos en la sociedad, llegando a formar y fortalecer
Su conciencia critica y colectiva sobre temas ambientales, considerando las

desigualdades sociales.

En ese contexto, las teorias vinculadas a la variable calidad del servicio,
se tiene a la teoria de la calidad total, propuesta por Edwards Deming, con la
finalidad de llevar un control estadistico de la calidad, aqui Edwards considero el
ciclo PHVA con sus siglas en inglés que relaciona el planificar, hacer, verificar y
actuar, contribuyendo a la mejora y logrando la competitividad. (Chacén & Rugel,
2018)

Asimismo, la teoria de los dos factores fue manifestada por Herzberg, en
donde no sélo evalla la satisfaccién de un determinado producto o servicio, sino
gue también considera la insatisfaccion manifestada por las personas. Es decir
esta teoria relaciona la satisfaccion e insatisfaccion de los clientes antes un

producto o servicio. (Guzman et al., 2021)

La teoria cero defectos, acufiada por Philip B. Crosby, busca encontrar la
perfeccion absoluta, donde los defectos o imperfecciones no tengan cabida, es

por ello que esta filosofia es la mas empleada en las empresas, donde los
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procesos de calidad permiten que los productos y servicios sean de calidad,
llegando a satisfacer las necesidades de los usuarios. (Chacén & Rugel, 2018)

Por otra parte, las bases teoricas de la variable gestion ambiental, Saraba
y Agulera (2017) la definen como, la administracion y gestion de todas las
actividades humanas que tienen un impacto en el medio ambiente, esgrimiendo
un junto de principios, metodologias y procesos para asegurar la ejecucion de
una politica ambiental razonable y a largo plazo. En pocas palabras, es un
conjunto de acciones humanas encaminadas a la gestion sensata del medio
ambiente, y tiene como finalidad prevenir problemas relacionados al ambiente

territorial.

Al hablar de gestion ambiental, se enfatizan los problemas de impacto
ambiental, siendo evidente la disposicion que tienen las municipalidades para el
recojo de residuos sélidos, ademas de la disposicion de la poblacion para
generar la minima cantidad de los mismos, donde la cultura sobre el manejo de
los residuos es fundamental; asimismo, la gestion de los residuos soélidos
domésticos es responsabilidad de las municipalidades de cada distrito, quienes
se encargan de emplear mecanismos para evitar problemas ambientales.
(Oldenhage, 2016)

Por otro lado, Anampi et al. (2018) sefialé que la gestidbn ambiental son
las acciones en conjunto que se realizan con la finalidad de lograr la
conservacion, proteccion y mejora del medio ambiente; es decir, son
determinadas actividades encaminadas a lograr metas ambientales. También, a
través de la gestion ambiental las organizaciones establecen politicas para

contribuir al desarrollo sostenible.

La gestion ambiental segun Silva (2020), se dimensiona de la siguiente
manera: manejo intra domicilio, recojo, valoracion, disposicion final y
sustentabilidad. La dimensiéon manejo intra domicilio, es toda la emisién de
compuestos solidos producidos dentro de los hogares y que puede traer
afectaciones en la salud de los integrantes de la familia, por ende, es imperativo
un correcto manejo de los residuos sélidos con el propdsito de producir la menor

cantidad de estos, en ese sentido, los indicadores considerados son: cultura de



manejo intradomiciliaria, promocién de la cultura de manejo intradomiciliario,

segregacion en liberacion doméstica de residuos.

La dimension recojo, Limas y Blanco (2017) enfatizaron en la seleccion
del producto, es decir las personas clasifican los residuos, para optimizar el
servicio del personal recolector, siendo considerados los siguientes indicadores:
puntualidad de servicio municipal, disciplina de entrega y recojo, control de
puntos calientes, puntos de abandono y participacién de recicladores; mientras
que la dimension valoracién, se emplea para la obtencion de las materias primas
por medio del reciclaje, aqui se detalla si los residuos son vidrio, papel, plastico,
carton, etc., siendo los indicadores siguientes: infraestructura de clasificacion,
segregacion no organica, segregacién organica, almacenamiento. (Urbina-

Reynaldo & Zuhiga-lgarza, 2016)

En tanto, la dimension disposicion final, segun Rodrigez y Montesillos
(2017), comprende las sistematizaciones consignadas a conseguir el depdsito
permanente de los residuos sélidos, considerando la disposicion acorde a ley y
el nivel de impacto ambiental como parte de sus dimensiones; para finalizar la
dimensién sustentabilidad, de los residuos solidos no sélo combina los flujos de
residuos, sino que también emplea el método de recoleccidén y procesamiento,
generando beneficios para el medio ambiente, ademas de optimizar la
economia, ademas de ser aceptada por la sociedad. (Cruz & Aguila, 2020)

Dentro de este marco, la variable calidad del servicio es definida por Jerez
et al. (2018), como el proceso que permite mitigar la brecha entre la entrega real
del servicio y las expectativas del cliente, donde las autoridades emplean
técnicas con el fin Ultimo de optimizar la calidad de sus servicios y conseguir la
satisfaccion de los clientes, en ese sentido, la calidad no so6lo es sin6nimo de

supervivencia, sino de sostenibilidad ambiental.

Entonces la calidad, es un factor relevante para cada una de las empresas
u organizaciones; en ese sentido, Saez y Urdaneta (2019) considera que las
empresas prestadoras de servicios publicos deben conocer cual es la calidad
gue perciben los ciudadanos respecto a la prestacidon de sus servicios, pues en
la medida que estas personas reciban el servicio, producira la presencia de

mejores condiciones en su calidad de vida.



La calidad se compone de todos los rasgos o particularidades que la
componeny le dan valor. La calidad de los productos se somete a una evaluacion
de forma sencilla, no obstante la de los servicios es mas dificil debido a su
intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y caducidad. La apreciacion de la
calidad existente en los servicios de saneamiento municipal es practicamente
inexplorada por los gestores de residuos y ademas escasamente estudiada por
los organismos ministerios correspondientes, por lo que el desarrollo de baremos
para su medicion puede proporcionar informacion para una mejor tramitacion y
gestiéon de los residuos peligrosos de origen domiciliario y no domiciliario,
explicada por los posibles perjuicios a los gestores municipales, a la salud
publica y al medio ambiente asociados a los riesgos en la provision de los

servicios de saneamiento municipal. (Canelo, 2019)

Adicionalmente, Solis (2021), precisé que la gestion de los desechos
soélidos en las intendencias deben enfocarse en brindar un servicio sostenible e
integro, con el proposito de minimizar la contaminacion ambiental y mejorar la
calidad de vida de la poblacién; ademas, considera que los municipios deben
integrar estrategias, que capaciten y sensibilicen a las personas. En ese sentido,
afirma que la calidad en gestién publica debe ser medida en concordancia con
la capacidad de compensar pertinentemente las demandas y expectativas de la

sociedad.

Al hablar de calidad, esta se asocia a la infraestructura, el material,
personal, economia, gestion administrativa y econdmica; en ese sentido, llegar
cubrir con las percepciones de los usuarios, significa brindar un servicio de
calidad total, por ello diferentes autores por medio de sus estudios elaboraron
modelos que les permitieron evaluar la calidad de servicio, dentro de ellos, se
tiene al modelo Service Performance (Servperf) por Cronin y Taylor. (Canelo,
2019)

En ese sentido, para dimensionar la variable calidad del servicio Chavez
(2020), hizo uso del modelo Servperf, misma que tiene las dimensiones
enseguida mencionadas, como lo son los aspectos concretos, confiabilidad,
receptividad, seguridad y empatia. Donde la primera dimensiébn comprende

aspectos fisicos, como son las instalaciones, los equipos, el personal y los
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materiales empleados por parte de la organizacion para brindar un servicio.
(Saunder et al., 2016)

Respecto a la dimension fiabilidad, esta considera las capacidades que
tienen los trabajadores de la organizacion, llegando a ejercer un servicio basado
en el compromiso; sin embargo, la organizacién debe conocer cuales son las
necesidades de las personas para que el colaborador brinde un servicio ideal.
Asimismo el servicio brindado debe ser fiable, cumpliendo con todas las
funciones, teniendo como respuesta el cumplimiento en las expectativas de las

personas. (Izquierdo, 2021)

La dimension capacidad de respuesta, es la disposiciébn que tiene el
personal para responder de manera pertinentes a las demandas de las personas,
es decir, brindar un servicio rapido (Tapia, 2016). En tanto a la dimensién
seguridad, la prestacion del servicio debe prever riesgos fisicos, biologicos, en
este sentido, las organizaciones deben de evaluar y controlar las acciones que
efectdan los trabajadores con la finalidad de avalar la seguridad de ellos y de los
usuarios. (Casiano & Cueva, 2019)

Finalmente, la dimensién empatia, considera la atencion individual que
brindan las empresas u organizaciones con la finalidad de que los usuarios
obtengan un servicio oportuno que pueda satisfacer sus necesidades, en ese
sentido, la empatia implica que los trabajadores de la organizacion dispongan de

informacion pertinente para dar indicaciones correctas. (Izquierdo, 2021)

Por otro lado, los residuos sélidos, segun el MINAM (2016) son los productos o
sustancias en estado semisélidos o solidos, y que pueden ocasionar problemas
en la salud o en el ambiente; en tanto, los residuos sélidos de origen domiciliario
considera a todas las actividades domiciliarias o comerciales que le conciernen

a la gestion municipal.

En tanto, Quillos et al. (2018) dispuso que los residuos domésticos son los
forjados en los hogares, algunos son peligrosos y otros no, siendo considerados
como productos inutiles, generados como resultado directo de las acciones de

tipo doméstico realizadas dentro de una vivienda.
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El ciclo de vida de los residuos domiciliarios segun Urbina-Reynaldo y
Zuhiga-lgarza (2016) es:

Figura 1. Ciclo de los residuos domiciliarios

1. Generacion

5. Disposicion
final

4. 3. Recogiday
Tratamiento transportacion

Nota: Elaboracion propia en base a Urbina-Reynaldo y Zufiga-lgarza (2016).

La generacion, es un proceso que inicia cuando la persona decide un
producto y luego este de torna no Util, es decir, es la accién de producir residuos
sélidos por medio del consumo; mientras que el almacenamiento, permite
mejoras ambientales, también la recogida y transportacion, esta debe ser
realizada de forma eficiente, selectiva y a bajo coste. Respecto al tratamiento,
son las modificaciones con el propésito de comprimir la nocividad de los
residuos, y la disposicion final, consiste en determinar métodos que disminuyan
los efectos degradables sobre el ambiente, permitiendo un control eficaz del

tiempo.

En ese orden de ideas, el reciclaje proporciona beneficios ambientales
sustanciales. El beneficio ambiental varia mucho entre las fracciones reciclables,
y los materiales reciclables que actualmente los hogares separan. Con una
separacion 6ptima en la fuente de todos los reciclables, la contribucién neta
actual al calentamiento global podria cambiarse a una evitacion neta, mientras
que la evitacion actual del enriquecimiento de nutrientes, la acidificacion y la
formacion de ozono fotoquimico podria duplicarse. Los analisis de sensibilidad
muestran que el tipo de energia sustituida por la incineracion de residuos no
reciclados, asi como la energia utilizada en los procesos de reciclado y en la
produccion de materiales sustituidos por el reciclado de residuos, es de alta

relevancia para los resultados obtenidos.
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Il METODOLOGIA

3.1. Tipo ydisefio de investigacion

La indagacion fue de tipo aplicada, de acuerdo con Arias y Covinos (2021)
esta se sujeta en el tipo basico debido a que depende las teorias,
descubrimientos de informacion nueva, llegando a formular la problematica, y
conformar una solucion viable y efectiva. Fue de enfoque cuantitativo, explicando
porque las respuestas obtenidas por medio de los cuestionarios fueron
codificadas y sometidas a un procesamiento, asimismo Gallardo (2017)
considerd que este proceso es correspondiente al analisis estadistico, el cual se
realiza con el Unico fin de comprobar las hipétesis formuladas. Ademas, es de
nivel correlacional pues se establecio el vinculo entre dos variables, en este caso
gestion ambiental y calidad de servicio.

El disefio de la pesquisa fue no experimental, de acuerdo con Naupas et
al. (2018), pues el investigador se consideré como parte de los espectadores, en
ese sentido, no se hizo manipulacién alguna en las variables. Asimismo, la forma
de la aplicacién fue transversal, debido a que los instrumentos fueron trabajados
en un tiempo y espacio especifico, considerando a la unidad de andlisis.
(Naupas et al., 2018)

Donde:
X (V.I)

v
Y (V.D)

M: muestra de la investigacion

Oa1: variable 1. Gestién ambiental
R: relacion de X en'Y.

O2: variable 2. Calidad del servicio
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3.2. Variables y Operacionalizacion
Variable 1: Gestion ambiental
Definicion conceptual: La administracion y gestion de todas las actividades de
los individuos que tienen un impacto en el medio ambiente, empleando un
agregado de principios, metodologias y procesos para asegurar la ejecucion de
una politica ambiental razonable y a largo plazo. (Saraba & Aguilera, 2017)
Definicion operacional: El manejo adecuado de los residuos soélidos como
responsabilidad de las intendencias y la poblacién. Por tanto, esta variable se
constituye con una medicion por medio de cinco dimensiones.
Indicadores:
Dimension 1. Manejo intra domiciliario

- Cultura de manejo.

- Promocién de la cultura de manejo intradomiciliario

- Segregacion en liberacion doméstica de residuos.
Dimension 2. Recojo

- Puntualidad de servicio municipal.

- Disciplina de entrega y recojo.

- Control de puntos calientes.

- Puntos de abandono.

- Participacion de recicladores
Dimensién 3. Valorizacién

- Infraestructura de clasificacion.

- Segregacion no organica.

- Segregacion organica

- Almacenamiento.
Dimensién 4. Disposicion final

- Disposicion acorde a ley.

- Nivel de impacto ambiental.
Dimension 5. Sustentabilidad

- Actores de reciclaje.

- Cadena de valor.

- Valor neto.

- Costo municipal.

- Ratio valorizaciéon/costo.
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Escala de medicion: Ordinal
Variable 2: Calidad del servicio
Definicion conceptual: Es el proceso que permite mitigar la brecha entre la
entrega real del servicio y las expectativas del cliente, donde las autoridades
emplean técnicas con el propésito de ofrecer calidad en los servicios dados y
conseguir la satisfaccion de los clientes. (Jerez et al., 2018)
Definicion operacional: la calidad del servicio de los residuos solidos
domiciliarios se sometera a medicion por medio de cinco dimensiones.
Indicadores:
Dimension 1. Elementos tangibles

- Equipos de recoleccion.

- Apariencia del personal.

- Elementos informativos.
Dimension 2. Fiabilidad

- Cumplimiento de lo ofrecido.

- Imagen de la organizacion.

- Informacion verificable por el cliente.
Dimension 3. Capacidad de respuesta

- Disposicion del personal.

- Respuesta rapida.

- Tiempo de respuesta.
Dimension 4. Seguridad

- Compromiso.

- Amabilidad.

- Conocimiento.
Dimension 5. Empatia

- Atencion individualizada.

- Acompafamiento.

- Conoce la necesidad del usuario.

Escala de mediciéon: Ordinal
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3.3. Poblaciéon, muestray muestreo

La poblacion es conceptualizada por Hernandez-Sampieri y Mendoza
(2018) como el total de personas que son afines con caracteristicas en comun,
siendo consideradas como la unidad de analisis dentro del estudio. En ese
sentido, la poblacion estuvo determinada por todos los pobladores mayores de
edad del distrito de Luricocha, segun el ultimo censo poblacional del Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica (INEI, 2018), Censos Nacionales 2017: XII
de poblacion, VIl de vivienda y Il de Comunidades indigenas; son un total de 3
483 mayores de edad.

Asimismo, la muestra es explicada por Hernandez-Sampieri y Mendoza
(2018) como una parte de la poblacion, con similares caracteristicas; en ese
sentido, considerando que la poblacion es mayor a mil, se hizo uso del muestreo
probabilistico, mismo que se caracteriza por brindar aleatoriedad y la misma
probabilidad a las unidades de estudio de ser seleccionadas (Hernandez-
Sampieri & Mendoza, 2018); optando por el calculo de la formula para
poblaciones infinitas, teniendo:

_ Z*pgN
e?(N —1) + Z%pq

n

- (1.96)(0.5)(0.5)(3483)
"~ (0.05)2(3483 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)

n = 347
Donde:
N: poblacion total
n: tamafo de la muestra
e: error de estimacion
p.q: probabilidad de éxito, fracaso
Z: nivel de confianza (95%)
Es decir, la muestra estard conformada por 347 personas que pertenecen al

distrito de Luricocha.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Con el fin de acopiar la informacién correspondiente se empled la técnica
denominada encuesta, llegando a aplicar dos cuestionarios a la unidad de
andlisis pertinente (Arias & Covinos, 2021). Segun Naupas et al. (2018), el

cuestionario es una herramienta que se emplea para recopilar informacién
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directa, se puede aplicar de manera escrita o virtual. Para la indagacion se
utilizaron de dos cuestionarios: el primero, es el cuestionario de gestidn
ambiental, el cual ha sido elaborado y figura con 27 items, donde las respuestas
se califican en: (1) nunca, (2) casi nunca, (3) a veces, (4) siempre, (5) casi
siempre. El segundo instrumento de calidad del servicio por Zeithaml,
Parasuraman y Berry (1993), mismo que fue adaptado considerando la unidad
de analisis, ademas estéa constituido por 22 items teniendo como alternativas de
respuesta: (1) total en desacuerdo, (2) en desacuerdo, (3) indiferente, (4) de
acuerdo, (5) totalmente de acuerdo. En efecto, ambos instrumentos contaron con
la validez por juicio de expertos; ademas para verificar la confiabilidad de los
cuestionarios, se esgrimié una prueba piloto de 20 pobladores del distrito de
Luricocha, empleando el Alpha de Cronbach, mismo que debera arrojar un valor
superior al 0.7, también la escala de medicion es ordinal de tipo Likert.
3.5.  Procedimientos

Para materializar la indagacion se consideraron los siguientes
procedimientos: al contar con instrumentos validos y confiables, se descendio a
compilar la informacién a través del trabajo de campo; donde, al momento de
abordar a los pobladores del distrito de Luricocha, se le explicé la finalidad del
estudio, incentivdndolos a patrticipar, con la finalidad de obtener su aprobacion,
posteriormente, cada participante fue interrogado y las respuestas se
almacenaron en una base de datos de Microsoft Excel, ademéas los datos
recolectados se analizaron adecuadamente, obteniendo las estadisticas
descriptivas e inferenciales, corroborando de esa forma la aceptacion o rechazo
de las respuestas anticipadas dadas, es decir, las hip6tesis planteadas en la

pesquisa.

3.6. Método de analisis de datos

La puesta en marcha de la exploracion se hizo uso del programa Microsoft
Excel para generar la base de datos, misma que sirvid para acopiar la
informacion obtenida de los cuestionarios, acto seguido la base de datos fue
exportada al Software estadistico Spss (version.25), donde se codificaron las
variables, ademas se esgrimié la estadistica descriptiva e inferencial, aplicando
la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov (muestra mayor a 50),

posteriormente se determind si se debe emplear la estadistica paramétrica o no
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paramétrica, obteniendo una distribucion asimétrica lo que llevé al empleo de la
técnica de correlacion de Rho de Spearman; también la informacion fue
presentada por medio de tablas y figuras. Para finalizar, se procedi6 a resolver
cada uno de los objetivos trazados y contrastar las hipétesis, llegando a

conformar las conclusiones y recomendaciones del estudio.

3.7. Aspectos éticos

Como parte de toda indagacion se estipulo el imperativo de incorporar los
criterios morales en la realizacion del mismo, con los derechos de autor como
principio fundamental para poder considerar informacion generada por otros
autores, sumado al empleo de los datos necesarios establecidos por el estilo
Apa, asimismo, el pleno cumplimiento de los principios de autonomia para que
el participante elija si participa o no en el estudio, originalidad para el uso correcto
de la cita y justicia para la proteccion de las unidades de andlisis, ademas del
consentimiento informado brindado por las unidades de analisis para la
confirmacion de su participacion dentro de la indagacion (Alvarez, 2018). En
consecuencia, la investigadora asume las consecuencias que pueda generar la
formulacion y ejecucion de la indagacion, ya que, afirma la veracidad y
transparencia que se ha considerado y aplicado para el desarrollo del mismo.
De manera complementaria, la indagacion presentada se sujeta en la “Guia de
elaboracién del Trabajo de Investigacién y Tesis para la obtencion de Grados
Académicos y Titulos Profesionales”. (2020) de la Universidad César Vallejo,
ademas del Reglamento de CONCYTEC y sus directrices referidas a la

materializacion de una indagacion.
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IV.  RESULTADOS
Estadisticas descriptivas

Tabla 1.
Gestion ambiental en el manejo de residuos sélidos domiciliarios en
el distrito de Luricocha-Ayacucho,2018-2021.

Niveles Personas Porcentaje
Medio 38 11%
Alto 309 89%
Total 347 100%

Nota: Obtenido del cuestionario gestion ambiental.

Figura 2. Gestion ambiental en el manejo de residuos solidos

domiciliarios.

_d}
w
&
[
[ F]
2
=] 85,0%
o
11,0%
Medio Alto

Gestién ambiental

Nota: Obtenido del cuestionario gestion ambiental.

Respecto a los resultados presentados en la tabla 1 y en la figura 2, se
evidencia que el 89% de quienes contestaron la encuesta expresaron un alto
nivel con lo que respecta a la gestion del medio ambiente; es decir, que la
municipalidad del distrito de Luricocha realiza un adecuado manejo respecto al
recojo de residuos sélidos, llegando a emplear mecanismos correctos que
minimizan posibles problemas ambientales y perjudiquen la salud de las
personas. En tanto, el 11% asevero un nivel medio, es decir, estas personas
consideran que las acciones que realiza la municipalidad aun no son las

correctas y suficientes.
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Tabla 2.
Manejo intra domicilio en el manejo de residuos sdlidos domiciliarios
en el distrito de Luricocha-Ayacucho, 2018-2021.

Niveles Personas Porcentaje
Medio 127 36,6
Alto 220 63,4
Total 347 100%

Nota: Obtenido del cuestionario gestion ambiental.

Figura 3.
Manejo intra domicilio en el manejo de residuos sdlidos domiciliarios.
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Nota: Obtenido del cuestionario gestion ambiental.

Mientras que, en la tabla 2 y figura 3 se muestra que el 63.4% de las
personas precisan un nivel alto de manejo intra domicilio, y el 36.6% un nivel
medio, esto evidencia que de forma mayoritaria las personas realizan un correcto
manejo de los residuos solidos llegando a separarlo segun su composicion;
aungue las personas que se encuentran en un nivel medio deben adoptar nuevas
estrategias que les permita segregar adecuadamente los residuos domésticos, y
asi evitar la emision progresiva de estos compuestos producidos dentro de los
hogares, lo cual en un mediano plazo condiciona negativamente el entorno que

habitan, radicando alli la importancia de acciones frente a este manejo.
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Tabla 3.
Recojo en el manejo de residuos soélidos domiciliarios en el distrito de
Luricocha-Ayacucho, 2018-2021.

Niveles Personas Porcentaje
Medio 78 22,5%
Alto 269 77,5%
Total 347 100%

Nota: Obtenido del cuestionario gestion ambiental.

Figura 4.
Recojo en el manejo de residuos solidos domiciliarios.
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Nota: Obtenido del cuestionario gestion ambiental.

Respecto al recojo, el 77.5% de los encuestados precisaron tener un nivel
alto, en consideracion a los datos de los resultados, se puede inferir que la mayor
parte de estas personas clasifican y separan los residuos: ademas, respetan el
horario de recojo de basura, los cuales son indicadores positivos, pues llegan a
facilitar y optimizar el servicio que brindan el personal recolector. Por otro lado,
el 22.5% manifestaron un nivel medio, esto indica que este grupo de personas
suelen respetar los horarios de recojo, pero en ocasiones no llegan a cumplir
correctamente las disposiciones en favor de una distribucion adecuada de los

desechos.
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Tabla 4.
Valorizacion en el manejo de residuos solidos domiciliarios en el
distrito de Luricocha-Ayacucho, 2018-2021.

Niveles Personas Porcentaje
Medio 44 12,7%
Alto 303 87,3%
Total 347 100%

Nota: Obtenido del cuestionario gestion ambiental.

Figura 5.
Valorizacion en el manejo de residuos solidos domiciliarios.
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Nota: Obtenido del cuestionario gestion ambiental.

Asimismo, véase la tabla 4 y figura 5 donde se puede evidenciar que el
87.3% de las encuestados que participaron en la indagacion afirman un nivel alto
de valorizacion; en efecto, estas personas conocen de la oportunidad que se
genera a través del reciclaje, pudiendo obtener materias primas para un segundo
uso a favor, principalmente, del medio ambiente, ademas también consideran
que la municipalidad dispone de clasificar la segregacion de los residuos
(organicos o inorganicos), lo cual facilita el tratamiento de los residuos. Por otro
lado, el 12.7% de los encuestados precisaron un nivel medio de valorizacién, por
ende, este grupo de personas, considera que la municipalidad del distrito de
Luricocha deberia fortalecer las estrategias de reciclaje y segregacion de

residuos solidos.

22



Tabla 5.
Disposicion final en el manejo de residuos solidos domiciliarios en el
distrito de Luricocha-Ayacucho, 2018-2021.

Niveles Personas Porcentaje
Medio 132 38%
Alto 215 62%
Total 347 100%

Nota: Obtenido del cuestionario gestion ambiental.

Figura 6.
Disposicion final en el manejo de residuos solidos domiciliarios.
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Nota: Obtenido del cuestionario gestion ambiental.

Al mismo tiempo, la tabla 5 evidencia que el 62% de quienes respondieron
al cuestionario precisaron un alto nivel en relacion a la dimension disposicion
final, el cual indica que la municipalidad del distrito de Luricocha dispone de
acuerdos y medidas que permiten controlar el nivel de impacto ambiental que
puede ocasionar un inadecuado manejo de los desechos solidos, esto de
acuerdo a la percepcion de la poblacién, entendiendo que estos se encuentran
satisfechos, y por ende, valoran positivamente el accionar de la intendencia.
Ademas, en la figura 6, se demuestra que el 38% de las personas afirman una

disposicion final de nivel medio respecto al servicio que brinda el municipio.
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Tabla 6.
Sustentabilidad en el manejo de residuos sélidos domiciliarios en el
distrito de Luricocha-Ayacucho, 2018-2021.

Niveles Personas Porcentaje
Medio 78 22,5%
Alto 269 77,5%
Total 347 100%

Nota: Obtenido del cuestionario gestion ambiental.

Figura 7.
Sustentabilidad en el manejo de residuos solidos domiciliarios.
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Sustentabilidad
Nota: Obtenido del cuestionario gestion ambiental.

Respecto a la tabla 6, el 77.5% de los encuestados afirmaron una
sustentabilidad de nivel alto, evaluando que la cadena de valor, el valor neto y el
costo municipal es ideal, ademas también consideran que los recicladores son
de ayuda para poder desagregar los residuos solidos. En tanto a la figura 7, se
evidencia que el 22.5% de encuestados afirmaron un nivel medio de
sustentabilidad, si bien representan una cantidad en porcentaje pequefio, ello
lleva a afirmar que este grupo de personas no emplean métodos adecuados para
recolectar los residuos, dificultando el procesamiento de los mismos, teniendo

afectaciones en la economia social.
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Tabla 7.
Calidad del servicio en el manejo de residuos solidos domiciliarios en
el distrito de Luricocha-Ayacucho, 2018-2021.

Niveles Personas Porcentaje
Medio 27 7,8%
Alto 320 92,2%
Total 347 100%

Nota: Obtenido del cuestionario calidad del servicio.

Figura 8.
Calidad del servicio en el manejo de residuos solidos domiciliarios.
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Nota: Obtenido del cuestionario calidad del servicio.

Los resultados de la calidad del servicio se muestran en la tabla 7, en
donde el 92.2% de las personas encuestadas afirmaron que la calidad del
servicio sobre el manejo de los residuos sélidos es de nivel alto, en ese sentido,
la municipalidad logra alcanzar o superar las percepciones de sus usuarios. Sin
embargo, en la figura 8, el 7.8% de estas personas consideran una calidad de
nivel medio, lo cual deja la posibilidad de que el municipio debe de emplear
nuevos mecanismos que les permita brindar un servicio de calidad, explicado
porque en contadas ocasiones los vehiculos responsables de la recoleccién
demoran llegar o se ausentan, sumado a que se deja evidencia en algunas calles
el material no acopiado, el cual al pasar los dias genera manifestaciones

desagradables para los pobladores.
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Tabla 8.
Elementos tangibles en el manejo de residuos solidos domiciliarios en
el distrito de Luricocha-Ayacucho, 2018-2021.

Niveles Personas Porcentaje
Medio 129 37,2%
Alto 218 62,8%
Total 347 100%

Nota: Obtenido del cuestionario calidad del servicio.

Figura 9.
Elementos tangibles en el manejo de residuos solidos domiciliarios.
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Nota: Obtenido del cuestionario calidad del servicio.

Ademas, la tabla 8 demuestra que el 62.8% de los integrantes de la
muestra que participaron correctamente en la encuesta manifiestan un alto nivel
respecto a los elementos tangibles, es decir que los aspectos fisicos, asi como
las instalaciones, los equipos de recoleccion, y el personal, brinda un adecuado
servicio respecto a la direccion de los residuos de los domicilios. Por otro lado,
en la figura 9, el 37.2% de los encuestados afirmaron un nivel medio de
elementos tangibles, permitiendo inferir que el municipio debe incorporar nuevos
y mejores mecanismos para la recopilacion y el manejo de estos residuos,
permitiendo que se mejore la calidad de la poblacion, llegando a alcanzar o

superar sus propias expectativas.
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Tabla 9.
Fiabilidad en el manejo de residuos sélidos domiciliarios en el distrito
de Luricocha-Ayacucho, 2018-2021.

Niveles Personas Porcentaje
Medio 5 1,4%
Alto 342 98,6%
Total 347 100%

Nota: Obtenido del cuestionario calidad del servicio.

Figura 10.
Fiabilidad en el manejo de residuos sélidos domiciliarios.
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Nota: Obtenido del cuestionario calidad del servicio.

Segun latabla 9, evidencia que el 98.6% afirman un nivel alto de fiabilidad,

es decir que las personas encargadas del recojo de residuos soélidos realizan su

labor correctamente, brindando un adecuado servicio, evidenciando que se

encuentran comprometidos con su trabajo. Asimismo, segun la figura 10, el 1.4%

de los encuestados manifestaron una fiabilidad de nivel medio, en otras palabras,

estos sienten que la municipalidad no conoce a detalle las necesidades que

tienen las personas, considerando que los trabajadores deben cumplir con sus

funciones correctamente. Esta situacion se explica puesto que, dentro del

distrito, algunas ubicaciones por ser céntricas permanentemente se mantienen

limpia y libre de residuos, a diferencias de otros cuya lejania condiciona a la

carencia de una verificacion constante del recojo.
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Tabla 10.
Capacidad de respuesta en el manejo de residuos sdlidos
domiciliarios en el distrito de Luricocha-Ayacucho, 2018-2021.

Niveles Personas Porcentaje
Medio 115 33,1%
Alto 232 66,9%
Total 347 100%
Nota: Obtenido del cuestionario calidad del servicio.
Figura 11.
Capacidad de respuesta en el manejo de residuos solidos
domiciliarios.
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Nota: Obtenido del cuestionario calidad del servicio.

En tanto. La tabla 10 muestra que de los 347 encuestados, el 66.9%
afirmaron un nivel alto de capacidad de respuesta, es decir que el personal
responde de manera pertinente las dudas de las personas, y resuelve
oportunamente cualquier incidente a presentarse, llegando a brindar un servicio
optimo. Por otro lado, en la figura 11, se demuestra que el 33.1% de estas
precisaron un nivel medio de capacidad de respuesta, evidenciando que el
personal que labora en la municipalidad de Luricocha debe mejorar sus
estrategias para brindar un servicio 6ptimo en beneficio de sus usuarios,

logrando brindar un servicio de calidad.
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Tabla 11.
Seguridad en el manejo de residuos solidos domiciliarios en el distrito
de Luricocha-Ayacucho, 2018-2021.

Niveles Personas Porcentaje
Medio 129 37,2%
Alto 218 62,8%
Total 347 100%

Nota: Obtenido del cuestionario calidad del servicio.

Figura 12.
Seguridad en el manejo de residuos solidos domiciliarios.
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Nota: Obtenido del cuestionario calidad del servicio.

Igualmente, la tabla 11, presenta que el 62.8% de las personas
encuestadas afirmaron un nivel alto de seguridad, en ese sentido, el municipio
controla y evalla el accionar o trabajo que realiza su personal, llegando a
garantizarles seguridad a los usuarios. Sin embargo, la figura 12, evidencia que
el 37.2% de las personas encuestadas evidenciaron un rango medio de
seguridad, considerando que la municipalidad debe emplear nuevos
mecanismos que brinden seguridad a los trabajadores y por ende a los usuarios,
previniendo posibles riesgos fisicos y bioldgicos, los cuales son posibles debido
a la exposicion a desechos de cualquier tipo que se tiene en el manejo de

residuos solidos en el domicilio de las personas.
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Tabla 12.
Empatia en el manejo de residuos sélidos domiciliarios en el distrito de
Luricocha-Ayacucho, 2018-2021.

Niveles Personas Porcentaje
Medio 78 22,5%
Alto 269 77,5%
Total 347 100%

Nota: Obtenido del cuestionario calidad del servicio.

Figura 13.
Empatia en el manejo de residuos sélidos domiciliarios.
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Nota: Obtenido del cuestionario calidad del servicio.

Ademas, la tabla 12 evidencia que el 77.5% de las unidades de andlisis
mostraron un nivel alto en cuanto a la dimension empatia, es decir que los
trabajadores que son responsables de recolectar los residuos sélidos brindan un
servicio oportuno, llegando muchas veces a lograr la satisfacciéon de cada una
de las necesidades de los individuos, ademas de encontrarse a disposicion de
los usuarios, manifestando apertura y buen animo frente al pedido especifico en
el recojo de residuos. Asimismo, considerando la figura 13 se tiene que el 22.5%
de los encuestados precisaron un nivel medio de empatia, lo cual indica que el
personal de la municipal debe tener como objetivo mejorar la calidad para los
usuarios, permitiéndoles conocer y solucionar los posibles problemas que estos

puedan percibir.

30



Objetivo especifico 1: Identificar la relacion entre el manejo intra domicilio y la
calidad del servicio.

Tabla 13.
Manejo intra domicilio y calidad del servicio en el manejo de residuos solidos
domiciliarios en el distrito de Luricocha-Ayacucho, 2018-2021.

Calidad Manejo intra domicilio Total
del Medio Alto
SErvicio personas Porcentaje Personas Porcentaje Personas Porcentaje
Medio 22 6,3% 5 1,4% 27 7,8%
Alto 105 30,3% 215 62,0% 320 92,2%
Total 127 36,6% 220 63,4% 347 100%

Nota: Resultados obtenidos de las encuestas.

Figura 14.
Manejo intra domicilio y calidad del servicio en el manejo de residuos solidos

domiciliarios.
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Nota: Resultados obtenidos de las encuestas.

En consideracion de la tabla 13 y figura 14, se registra que el 6% de los
encuestados indicaron que respecto a la calidad de los servicios poseen un nivel
alto y manejo intra domicilio, quedando evidenciado que una cultura ideal de
manejo de residuos solidos se ve beneficiada con la promocion cultura, la cual
permite optimizar la segregacion de los residuos domésticos, viéndose reflejado
en un servicio de calidad. Sin embargo, el 6.3% precisaron un rango medio de

calidad de servicio y manejo intra domicilio.
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Objetivo especifico 2: Identificar la relacion entre el recojo y la calidad del
servicio.

Tabla 14.
Recojo y calidad del servicio en el manejo de residuos sélidos domiciliarios en el
distrito de Luricocha-Ayacucho, 2018-2021.

Calidad Recojo Total
de_I _ Medio Alto
SEIVICIO  personas Porcentaje Personas Porcentaje Personas Porcentaje
Medio 14 4,0% 13 3,7% 27 7,8%
Alto 64 18,4% 256 73,8% 320 92,2%
Total 78 22,5% 269 77,5% 347 100%
Nota: Resultados obtenidos de las encuestas.
Figura 15.
Recojo y calidad del servicio en el manejo de residuos solidos domiciliarios.
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Nota: Resultados obtenidos de las encuestas.

La tabla 14 y figura 15, evidencian que el 73.8% de los individuos que
participaron de la encuesta afirmaron un alto nivel de calidad del servicio y recojo
en el manejo de residuos solidos; asimismo, el 4% de las personas precisaron
un nivel medio de calidad del servicio y recojo de residuos sélidos; de ello se
puede inferir que, las personas consideran importante la puntualidad respecto al
servicio municipal, el cual conlleva a obtener una disciplina de entrega y recojo
de los residuos por parte de los usuarios y los colaboradores del municipio, por
otro lado, se considera importante los puntos calientes y recojo de los residuos,

permitiendo disminuir los puntos de abandono de basura, ademas se considera
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importante la participacion de los recicladores, mismos que permiten clasificar

los residuos para una mejor segregacion de los mismos.

Objetivo especifico 3: Identificar la relacion entre la valorizacion y la calidad del
servicio.

Tabla 15.
Valorizaciéon y calidad del servicio en el manejo de residuos soélidos domiciliarios
en el distrito de Luricocha-Ayacucho, 2018-2021.

Calidad Valorizacion

del Medio Alto Total
Servicio pgrsonas Porcentaje Personas Porcentaje Personas Porcentaje
Medio 5 1,4% 22 6,3% 27 7,8%
Alto 39 11,2% 281 81,0% 320 92,2%
Total 44 12, 7% 303 87,3% 347 100%

Nota: Resultados obtenidos de las encuestas.

Figura 16.

Valorizacion y calidad del servicio en el manejo de residuos sélidos domiciliarios.
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Nota: Resultados obtenidos de las encuestas.

Dentro de otras evidencias, en la tabla 15 el 81% de los encuestados
manifestaron un alto nivel de la calidad de los servicios y la valorizacion, mientras
qgue el 1.4% afirmaron una calidad de servicio y valorizacion del manejo de los
residuos solidos de nivel medio. Ante eso, se puede inferir que el tramite de
recojo de estos residuos conllevan a la clasificacion por parte de las personas, y
los recolectores, el cual permite una mejor segregacion de los residuos organicos
y NO organicos.
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Objetivo especifico 4: Identificar la relacion entre la disposicion final y la calidad
del servicio.

Tabla 16.
Disposicion final y calidad del servicio en el manejo de residuos solidos
domiciliarios en el distrito de Luricocha-Ayacucho, 2018-2021.

Calidad Disposicion final Total
del Medio Alto
SErVicio personas Porcentaje Personas Porcentaje Personas Porcentaje
Medio 19 5,5% 8 2,3% 27 7,8%
Alto 113 32,6% 207 59,7% 320 92,2%
Total 132 38,0% 215 62,0% 347 100%

Nota: Resultados obtenidos de las encuestas.

Figura 17.
Disposicion final y calidad del servicio en el manejo de residuos solidos
domiciliarios.
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Nota: Resultados obtenidos de las encuestas.

En tanto, a la tabla 16 el 59.7% de los encuestados afirmaron un nivel alto
de calidad de servicio y disposicién final; es decir, que es importante que la labor
gue desempena el personal de la municipalidad de Luricocha sea de acuerdo a
ley, logrando desarrollar un nivel en el impacto ambiental. Ademas, el 5.5% de

encuestados aseveraron un nivel medio de calidad de servicio y disposicion final.

Objetivo especifico 5: Identificar la relacion entre la sustentabilidad y la calidad
del servicio.

34



Tabla 17.
Sustentabilidad y calidad del servicio en el manejo de residuos sélidos
domiciliarios en el distrito de Luricocha-Ayacucho, 2018-2021.

Calidad Sustentabilidad
del Medio Alto Total
Servicio personas  Porcentaje Personas Porcentaje Personas Porcentaje
Medio 14 4,0% 13 3, 7% 27 7,8%
Alto 64 18,4% 256 73,8% 320 92,2%
Total 78 22,5% 269 77,5% 347 100%

Nota: Resultados obtenidos de las encuestas.

Figura 18.

Sustentabilidad y calidad del servicio en el manejo de residuos solidos

domiciliarios.
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Nota: Resultados obtenidos de las encuestas.

También, la tabla 17 deja en evidencia que el 73.8% de los encuestados
afirmaron una calidad del servicio y sustentabilidad de nivel medio, sin embargo,
el 4% de ellos calificaron la calidad del servicio y la sustentabilidad es de nivel
medio; en consideracion a ello, se puede inferir que, las personas consideran
gue los actores de reciclaje, la cadena de valor, el valor neto y el costo municipal
son aspectos importantes que beneficia la calidad del servicio en cuanto al
manejo de los residuos solidos.

Objetivo General: Determinar la relacion entre la gestion ambiental y la calidad
del servicio en el manejo de residuos solidos domiciliarios en el distrito de
Luricocha-Ayacucho, 2018-2021.
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Tabla 18.
Gestion ambiental y calidad del servicio en el manejo de residuos sélidos
domiciliarios en el distrito de Luricocha-Ayacucho, 2018-2021.

Calidad Gestion ambiental
del Medio Alto Total
SEIViCi0  personas Porcentaje Personas Porcentaje Personas Porcentaje
Medio 10 2,9% 17 4,9% 27 7,8%
Alto 28 8,1% 292 84,1% 320 92,2%
Total 38 11,0% 309 89,0% 347 100%

Nota: Resultados obtenidos de las encuestas.

Figura 19.
Gestion ambiental y calidad del servicio en el manejo de residuos solidos
domiciliarios.
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Nota: Resultados obtenidos de las encuestas.

Asimismo, en la tabla 18 demuestra que el 74.1% de los encuestados
manifestaron una calidad del servicio y la gestibn ambiental de nivel alto,
mientras que el 2.9% afirmaron una calidad del servicio y gestion ambiental de
nivel medio. Ello permite inferir que la mayoria de las personas emplean
adecuadamente las estrategias para la separacion de los residuos solidos
domiciliarios, asimismo, precisan que la intendencia debe adecuar medidas que
optimicen el recojo de estos residuos ya que esto permite incrementar las

condiciones de vida de quienes habitan el distrito.
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Para la determinacion de las correlaciones mediante el estadistico de Rho
de Spearman, se tuvo en consideracion los estandares dispuestos por
Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018):

Tabla 19.
Estandares de coeficiente de correlacion de Spearman.

valor Interpretacion
-0,91 a -1,00 Correlacion negativa perfecta
-0,76 a -0,90 Correlacidon negativa muy fuerte
-0,51a-0,75 Correlacién negativa considerable
-0,11a-0,10 Correlacién negativa media
-0,01a-0,10 Correlacién negativa débil

0 No existe correlacion

+0,01 a +0,10 Correlacion positiva débil
+0,11 a +0,50 Correlacion positiva media
+0,50 a +0,75 Correlacion positiva considerable
+0,76 a+0,90 Correlacion positiva muy fuerte
+0,9 a +1,00 Correlacién positiva perfecta

Nota: Elaboracién propia, obtenido de Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018)

37



Hipotesis Especifica 1: Existe relacion significativa entre el manejo intra

domicilio y la calidad de servicio.

Tabla 20.
Correlacion Rho de Spearman entre el manejo intra domicilio y la calidad del
servicio.
Manejo intra | Calidad del
domicilio servicio
Coeficiente 1,000 ,523**
de correlacién
Manejo intra Sig. (bilateral)
domicilio N ,000
347 347
Rho de
Spearman Coeficiente ,523** 1,000
de correlacién
Calidad del Sig. (bilateral)
servicio N ,000 .
347 347

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01(bilateral)

Nota: Resultados obtenidos de las encuestas

En la tabla 19, se visualiza que el valor del coeficiente de correlacion Rho

de Spearman es equivalente a r = 0.523 permitiendo indicar la existencia de una

positiva correlacion considerable; ademas se registra un nivel de significancia

bilateral de 0.000 < 0.05, mismo gue en funcién al criterio de decisidn se resuelve

que aceptar la hip6tesis del estudio y en consecuencia rechazar la hipotesis nula;

es decir que hay relacion de significancia entre el manejo intra domicilio y la

calidad del servicio. En otras palabras, a mejor manejo intra domicilio, mejor sera

la calidad del servicio.
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Hipotesis Especifica 2: Existe relacion significativa entre el recojo y la calidad
de servicio.

Tabla 21.
Correlacion Rho de Spearman entre el recojo y la calidad del servicio.

Recojo Calidad del
servicio
Coeficiente de 1,000 ,463**
correlacion
Recojo Sig. (bilateral)
N
,000
Rho de 347 347
Spearman
Calidad del Coeficiente de ,463** 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral)
N
,000 .
347 347

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01(bilateral)
Nota: Resultados obtenidos de las encuestas

Empleando la herramienta estadistica Rho de Spearman se obtuvo una
correlacion bilateral entre el recojo y la calidad del servicio con un r = 0.463
indicando una correlacién de nivel medio con signo positivo. Por otro lado, la
significancia bilateral fue igual a 0.00 menor a 0.05, y por criterio de decisidén se
rechaza la hipétesis nula, aceptando la alterna, es decir, existe relacién
significativa entre la dimension de recojo y la calidad del servicio. En otras
palabras, un mejor recojo de los residuos domiciliarios, sera mejor la calidad del

servicio.
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Hipotesis Especifica 3: Existe relacion significativa entre la valorizacion y la

calidad de servicio.

Tabla 22.

Correlacion Rho de Spearman entre la valorizacion y la calidad del servicio.

Rho de
Spearman

Valorizaciéon | Calidad del
servicio
Coeficiente de 1,000 ,388**
correlacion
Valorizaciéon Sig. (bilateral)
N
,000
348 347
Calidad del Coeficiente de ,388** 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral)
N
,000 .
347 347

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
Nota: Resultados obtenidos de las encuestas

La tabla 21, permite mostrar el resultado generado por el estadigrafo Rho

de Spearman mediante la correlacién bilateral entre la valorizacion y la calidad

del servicio con un valor de r = 0.388 indicando una positiva correlacion de nivel

medio. Ademas, la significancia bilateral fue igual 0.00 < 0.05, y por criterio de

decision se determiné aceptar la hipétesis alterna y rechazar la nula; por tanto,

se afirmd la existencia de una significativa relacibn entre la dimension

valorizacion y la calidad del servicio. En otras palabras, una mejor valorizaciéon

del servicio, indicara un servicio de calidad a los usuarios.
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Hipotesis Especifica 4: Existe relacidn significativa entre la disposicion final y
la calidad de servicio.

Tabla 23.
Correlacion Rho de Spearman entre la disposicion y la calidad del servicio

Disposicion Calidad del

final servicio
Coeficiente de 1,000 ,530**
correlacion
Disposicién Sig. (bilateral)
final N
,000
Rho de 348 347
Spearman
Calidad del Coeficiente de ,530** 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral)
N
,000 .
347 347

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01(bilateral)
Nota: Resultados obtenidos de las encuestas

Respecto a la tabla 22 se tiene los registros generando por medio del
coeficiente Rho de Spearman, obteniendo una correlaciéon bilateral entre la
disposicion final y la calidad del servicio con un r = 0.530 indicando una
correlacion positiva considerable. También se obtuvo una significancia bilateral
igual a 0.00 siendo menor a 0.05, y por criterio de decision se decidioé rechazar
la hipétesis nula y aceptar la alterna, es decir, existe relacion significativa entre
la dimension de disposicion final y la calidad del servicio. Dicho de otra manera,
a mejor disposicion final de los residuos domiciliarios, sera mejor la calidad del

servicio.
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Hipotesis Especifica 5: Existe relacion significativa entre la sustentabilidad y la
calidad de servicio.

Tabla 24.
Correlacion Rho de Spearman entre la sustentabilidad y la calidad del servicio.

Sustentabilidad | Calidad del

servicio
Coeficiente 1,000 ,463**
de
correlacion
Sustentabilidad
Sig. (bilateral)
N ,000
Rho de 347 347
Spearman
Calidad del Coeficiente ,463** 1,000
servicio de
correlacion
Sig. (bilateral)
N ,000 .
347 347

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01(bilateral)
Nota: Resultados obtenidos de las encuestas

En tanto a la tabla 23, se considerd el estadigrafo Rho de Spearman
obteniendo que existe una correlacién bilateral entre la sustentabilidad y la
calidad del servicio con un r = 0.463 indicando una correlacion media positiva.
Ademas, la bilateral significancia fue igual a 0.00 menor a 0.05, y por criterio de
decision se termina aceptando la hipétesis de la investigacion y de esa manera
se anula la hipétesis nula, es decir, existe relacién significativa entre la dimensién
sustentabilidad y la calidad del servicio. En otras palabras, una mejor
sustentabilidad mejora la calidad del servicio de los residuos domiciliarios.
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Hipotesis General: Existe relacion significativa entre la gestion ambiental y la
calidad de servicio en el manejo de residuos soélidos domiciliarios en el distrito de
Luricocha-Ayacucho, 2018-2021.

Tabla 25.
Correlacion Rho de Spearman entre la gestién ambiental y la calidad del servicio.

Gestidn Calidad del
ambiental servicio
Coeficiente 1,000 ,541**
de
correlacion
Gestion
ambiental Sig. (bilateral)
N ,000
Rho de 347 347
Spearman
Calidad del Coeficiente ,541** 1,000
servicio de
correlacion
Sig. (bilateral)
N ,000 .
347 347

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01(bilateral)
Nota: Resultados obtenidos de las encuestas

Finalmente, la tabla 24 muestra los registros evidenciados a través de la
ejecucion del coeficiente Rho de Spearman obteniendo una relacién bilateral
entre la gestién ambiental y la calidad del servicio con un r = 0.541 indicando una
correlacion positiva media. De igual forma, la significancia bilateral fue igual a
0.00 menor a 0.05, y por criterio de decision se acepto la hipbtesis del estudio y
por consiguiente se rechaza la hipétesis nula, es decir, existe relacion
significativa entre la gestion ambiental y la calidad del servicio. En otras palabras,
una mejor gestion ambiental mejorara la calidad del servicio respecto al manejo

de los residuos sélidos domiciliarios.
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V. DISCUSION

Seguidamente, se procedi6 a discutir los hallazgos evidenciados por cada
uno de los objetivos preestablecidos en la indagacion, teniendo en consideracion

los estudios precedentes, es por ello que:

Considerando la hipotesis general, se empleé el coeficiente de correlacion
Rho de Spearman, obteniendo una correlacion bilateral de un valor de 0.541
indicando una correlacion positiva considerable entre la gestion de recursos y la
calidad del servicio; también, a través de la significancia bilateral igual a 0.00 <
0.05, llegando a rechazar la hipétesis nula y aceptar la alterna, quedando
comprobado que existe relacidén significativa entre la gestion de recursos y la
calidad del servicio. Por ello, Saraba y Aguilera (2017), definieron a la gestion
ambiental como la administracién de todas las actividades que son desarrolladas
por las personas pero que tienen un impacto en el medio ambiente, es por ello
gue segun la teoria de la calidad total considera necesario emplear métodos y
procesos que aseguren una politica ambiental razonable. Ademas, Jerez et al.
(2018) considerd que la calidad del servicio es el proceso por el cual se logra
mejorar la calidad de los servicios y asi satisfacer las necesidades de las
personas. Teniendo en consideracion los estudios cuyos resultados guardan
relacion a los evidenciados, se tiene a Silva (2020), quien asevero que la gestidon
de los residuos llega a condicionar la calidad ambiental de la ciudad de Viru
(X?=0.803); en ese orden de ideas, se tiene el estudio desarrollado por Gutiérrez
(2018), quien demostré que el contar con un sistema manejado de manera
Optima respecto a los residuos sélidos representa un elemento clave que
contribuye a mejorar el estado ambiental urbano (1=0.83). Por su parte, Oviedo-
Jaramillo et al. (2020) contrasté que un adecuado manejo de los residuos sélidos
incide de manera positiva en el la calidad de vida de las personas, en esa linea
el estudio de Delgado (2019) demuestra que los residuos organicos producidos
por los pobladores tienen efectos que dafian el ambiente, llegando a recomendar
al municipio de Canton incorporar un plan que facilite el accionar sobre el
correcto manejo de los residuos sélidos; es asi como Barrantes (2021) afirmo el
impacto significativo que tiene la gestion de los residuos soélidos en el medio

ambiente con el 69.8%.
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Considerando la primera hipétesis especifica, esta se comprob6 aplicando
el estadigrafo Rho de Spearman obteniendo una correlacion positiva
considerable de 0.523 entre el manejo intra domiciliario y la calidad del servicio;
asimismo, se generd una significancia bilateral de 0.00 < 0.05 decidiendo
rechazar la hipotesis nula y aceptar la alterna, quedando demostrado que existe
relacion significativa entre el manejo intra domicilio y la calidad del servicio. Al
respecto los precedentes que guardan relacion con los evidenciados en el
estudio se tienen a Silva (2020), quien determiné los niveles de gestion de los
residuos domiciliarios considerando que el 48% de la poblacion esta involucrada
en el manejo intra domicilio, mientras que el 29% tiene una categoria minima y
el 23% una categoria descuidada, ademas demostro que el 43% reconoce tener
un nivel adecuado de calidad ambiental, el 34% una categoria cumplida y el 23%
una categoria incumplida, por tal motivo considera que el manejo intra domicilio
se relaciona con la calidad ambiental. También Gutiérrez (2018) determind que
el manejo intra domicilio se relaciona con la calidad ambiental urbana con un
(1=0.82), ademas precisa que los encuestados consideran un adecuado manejo
intra domiciliario es necesario para la calidad ambiental con un 22.5%. Mientras
que el estudio de Delgado (2019) precisé que el 77.59% de las personas no
conocen sobre el adecuado manejo intra domicilio, teniendo una carencia en el
plan de manejo de los residuos solidos; sin embargo, sélo el 22.41% afirmaron

conocer sobre dicho plan.

Evidenciando el segundo obijetivo especifico, este se comprob6 por medio
del coeficiente Rho de Spearman, obteniendo una correlacion positiva
considerable de 0.463 entre el recojo y la calidad del servicio; por medio de una
significancia bilateral de 0.00 < 0.05, se resolvié aceptar la hipétesis alterna y
rechazar la nula, comprobando que existe una relacién significativa entre el
recojo y la calidad del servicio. En tal sentido los estudios que se asemejan al
presente se tienen a Coacalla-Castillo et al. (2020) quien evidencio que el 71.3%
califica como deficiente a las acciones de recoleccion, limpieza y transferencia
de los residuos sélidos, afirmando que el manejo de estos residuos es deficiente.
Ademas, Suarez (2021) evidencié que el que existe relacion entre el recojo y la
gestion ambiental (X?=12.43); al respecto, Gutiérrez (2018) encontré que la

reutilizacion y el recojo se relacionan con la calidad ambiental con un 1=0.81,
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mientras que Silva (2020) evidencio que el recojo se relaciona con la calidad
ambiental con un r = 0.848.

Respecto a la tercera hipotesis especifica, se contrastdé a través del
estadigrafo Rho de Spearman obteniendo una correlacion positiva media de
0.388 entre la valorizacion y la calidad del servicio; asimismo se registré una
significancia bilateral de 0.00 < 0.05 decidiendo rechazar la hipotesis nula y
aceptar la alterna, quedando demostrado que existe relacion significativa entre
la valorizacién y la calidad del servicio. Considerando los estudios que se
relacionan a los hallazgos evidenciados se tiene a Silva (2020), quien demostré
que la valorizacién se relaciona con la calidad ambiental con un r = 0.918,
evidenciando que el 40% de los encuestados tienen una categoria minima sobre
la valorizacion del recojo de los residuos sélidos. Ademas, Delgado (2019)
demostrd que el 79.31% de las personas tienen un nivel alto de valorizacién, en

comparacion del 20.69%.

Mientras que la cuarta hipétesis especifica, esta se comprob6 por medio
de la ejecucion de la técnica referida al estadigrafo Rho de Spearman obteniendo
una correlacion positiva media de 0.388 entre la disposicion final y la calidad del
servicio; también se obtuvo una significancia bilateral de 0.00 < 0.05 decidiendo
rechazar la hipotesis nula y aceptar la alterna, quedando demostrado que existe
relacion significativa entre la disposicion final y la calidad del servicio. Por ello,
los precedentes que guardan relacion a los resultados evidenciados, se tiene a
Delgado (2019), quien evidencio que el 87.93% considera que la disposicion final
es un factor que influye en la calidad del servicio, mientras que el 12.07%
considera que esta no es necesario; ademas, Silva (2020) comprob6 que la
disposicion final se relaciona con la calidad ambiental, por ello utilizé el
coeficiente Rho de Spearman el cual corroboré dicha hipotesis con un r = 0.863.
Por su parte, Gutiérrez (2018) evidencio que la disposicion final es necesaria con
un 50.4%, mientras que el 33.7% manifestdo que esta es muy necesaria y el
15.9% consideré6 como regularmente necesaria, ademas haciendo uso del
coeficiente de Kendall obtuvo una 1=0.83, es decir que la disposicion final permite

mejorar la calidad ambiental urbana.
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Finalmente, la quinta hipétesis especifica, se empled el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman, obteniendo una correlacion bilateral de 0.463
indicando una correlacion positiva media entre la sustentabilidad y la calidad del
servicio; también, a través de la significancia bilateral igual a 0.00 < 0.05,
llegando a rechazar la hipétesis nula y aceptar la alterna, quedando comprobado
que existe relacion significativa entre la sustentabilidad y la calidad del servicio.
Al respecto Delgado (2019), menciona que la sustentabilidad mejora
significativamente la explotacion de los recursos naturales, ademas el estudio de
Silva (2020) determind que la sustentabilidad se relaciona con la calidad
ambiental con un r = 0.807, evidenciando ademas una alta influencia entre las

variables en estudio.
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VI.

CONCLUSIONES

Considerando el objetivo general, se concluy6 que existe una correlacién
positiva considerable entre la gestion ambiental y la calidad del servicio
en el manejo de los residuos solidos con un r =0.541, obteniendo una
significancia bilateral menor a 0.05 demostrando que existe una relacion
significativa entre la gestion ambiental y la calidad del servicio.

Respecto al primer objetivo, se ultimé que existe una correlacion positiva
media entre el manejo intra domicilio y la calidad del servicio en el manejo
de los residuos solidos con un r =0.463, obteniendo una significancia
bilateral menor a 0.05 demostrando que existe una relacion significativa
entre el manejo intra domicilio y la calidad del servicio.

Con respecto al segundo objetivo, se concluyd la existencia de una
correlacion positiva media entre el recojo y la calidad del servicio en el
manejo de los residuos solidos con un r =0.463 y obteniendo una
significancia bilateral menor a 0.05, demostrando que existe una relacién
significativa entre el recojo y la calidad del servicio.

En tanto al tercer objetivo, se concluyo la existencia la correlacion positiva
media entre la valorizacion y la calidad del servicio en el manejo de los
residuos solidos con un r =0.388 obteniendo una significancia bilateral
menor a 0.05 demostrando que existe una relacion significativa entre la
valorizacion y la calidad del servicio.

Segun el cuarto objetivo, se concluyd que existe una correlacion positiva
considerable entre la disposicion final y la calidad del servicio en el manejo
de los residuos solidos con un r =0.530, obteniendo una significancia
bilateral menor a 0.05 demostrando que existe una relacion significativa
entre la disposicion final y la calidad del servicio.

Finalmente, el quinto objetivo, se concluyé que existe una correlacion
positiva media entre la sustentabilidad y la calidad del servicio en el
manejo de los residuos solidos con un r =0.463, obteniendo una
significancia bilateral menor a 0.05 demostrando que existe una relacion

significativa entre la sustentabilidad y la calidad del servicio.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda continuar el uso de la metodologia SERVPERF para la
medicion de la satisfaccion de los usuarios con la calidad de los servicios
gue perciben debido a que se ha evidenciado su pertinencia, al igual que
en las diferentes averiguaciones en los que se ha empleado previamente.
Se aconseja proponer nuevos enfoques acerca del manejo de residuos
sélidos, de manera que se consideren nuevos factores relacionados con
dicho proceso y su relacion con la satisfaccion con la calidad del servicio.
Se incita a la realizacion de una evaluacion al proceso del manejo y
gestidon de residuos sélidos, asi como de sus lineamientos y estandares,
para la realizacién de una comparacion con los resultados obtenidos en
el presente estudio relacionados con calidad del servicio, de manera que
pueda determinarse la coherencia de los mismos.

Se propone el establecimiento de nuevas estrategias que permitan la
recoleccion de informacion necesaria para la investigacion de manera que
las personas encuestadas no se sientan en la obligacion de responder de
forma positiva con relacion a la satisfaccion con la calidad del servicio vy,
de esa manera, reducir el sesgo.

Se sugiere ampliar el estudio en el dmbito geografico, replicando la
metodologia utilizada en la presente indagacién en un nivel provincial,
departamental o nacional, de manera que el campo de accién a nivel de
diagndstico pueda ser ampliado, y con ello se incremente la poblacion
beneficiaria.

Se evoca la realizacion de mayor cantidad de investigaciones
relacionadas con la gestién y el manejo de residuos sélidos, dadas las
actuales tendencias medioambientales y la imperiosa necesidad de
detener la contaminacion ambiental en favor de velar por una mejora

calidad de vida de la poblacion.
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ANEXOS

Anexo 01: Matriz de operacionalizacion de variables

. C Definiciéon . . : Escala de
Variable Definicion conceptual : Dimensiones Indicadores e
operacional medicion
Cultura de manejo.
. Promocion de la cultura de manejo
Manejo intra : e
- intradomiciliario.
domicilio i : L _
o » Segregacion en liberacion doméstica
La administracion y de residuos.
gestion de todas las _ , Puntualidad de servicio municipal.
actividades humanas Referido al manejo Disciplina de entrega y recojo
que tienen un impacto  adecuado de los Recojo Control de puntos calientes.
en el medio ambiente, residuos  sélidos Puntos de abandono
utilizando un conjunto por parte de las Participacion de recicladores
a?n%sigrcl)tnal dmeeto dolo iazrlnc:lplos, Qungct;ﬁ);(l:'igﬁdespg Infraestructura de clasificacion. Likert
9 y P . L Segregacion no organica.
procesos para tanto, esta variable Valorizacion

asegurar la ejecucion
de una politica
ambiental razonable y
a largo plazo. (Saraba
& Aguilera, 2017)

serdA medida a
través de 5
dimensiones

Segregacion organica.
Almacenamiento.

Disposicion final

Disposicion acorde a ley.
Nivel de impacto ambiental.

Sustentabilidad

Actores de reciclaje.
Cadena de valor.

Valor neto.

Costo municipal.

Ratio valorizacién/costo.
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. Definicion Definicion . : . Escala de
Variable . Dimensiones Indicadores )
conceptual operacional medicion

Elementos Equipos qle recoleccion.

Es el proceso que tangibles Apariencia del personal.

permite mitigar la Elementos informativos

brecha entre la Cumplimiento de lo ofrecido.

entrega real del . . .- bilidad Imagen de la organizacion.

servicio y las Referido a la calidad Fiabilida Informacién verificable por el

expectativas del del servicio de los cliente.

cliente, donde las residuos solidos

Calidad del autoridades ~ domiciliarios. ~ Por  cpoacigaqde  DisPosicion del personal. Likert
servicio emplean técnicas tanto, esta variable respuesta R_espuesta rapida.

con el propésito de ser& medida a Tiempo de respuesta.

mejorar la calidad través de 5 :

de sus servicios y dimensiones. _ Compromiso.

conseguir la Seguridad Amabl[ldgd

satisfaccion de los Conocimiento.

clientes. (Jerez et Atencién individualizada.

al., 2018) Empatia Acomparfiamiento

Conoce la necesidad del usuario.
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Anexo 02: Matriz de consistencia

Titulo: Gestién ambiental y calidad de servicio en el manejo de residuos sélidos domiciliarios en el distrito de Luricocha-Ayacucho, 2018-2021.

Problema Objetivos Hipotesis Variables
Problema General Objetivo General Hipotesis General Variable 1: Gestiébn ambiental
. . . Escala de
Dimensiones Indicadores L
medicion
;, Cudl es la relacién entre la Determinar la  relacién Existe relacién significativa Cultura de manejo.
Zstién ambiental la entre la gestién entre la gestion ar%biental Promociéon de la cultura de manejo
galidad de servicio éln el ambiental y la calidad de a calidagd de servicio en e% Manejo intra domicilio intradomiciliario.
manejo de residuos s6lidos servicio en el manejo de manejo de residuos s6lidos Segregacion en liberacion doméstica de
A . residuos sélidos S o residuos.
domn:lllarlos en el distrito de domiciliarios en el distrito dom|C|I|ar.|os en el distrito Puntualidad de servicio municipal.
Luricocha-Ayacucho, 2018- - de Luricocha-Ayacucho, R lcip
20217 de Luricocha-Ayacucho, 2018-2021 Disciplina de entrega y recojo.
) 2018-2021. ’ Recojo Control de puntos calientes.
Puntos de abandono.
Participacion de recicladores.
Infraestructura de clasificacién. Likert
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipotesis Especificas | Valorizacion Segregac!qn no organica.
Segregacion organica.
Almacenamiento.
. |- Existe relacion | P Disposicion acorde a ley.
- lIdentificar la relacion| . .. — Disposicion final . . .
ent?: telcamaiejoe ai(r:nc;a significativa  entre el P 2“{3 decljmpac'tol ambiental.
- .Cud i6 ) jo i ctores de reciclaje.
<,Cu:_51I es la relacu_)n_ entre el domicilio y la calidad de manejo intra dc_)r_nlcmo y la |
manejo intra domicilio y la servicio calidad de servicio. Cadena de valor.
i icio? T L - i i6n | Sustentabilidad Valor neto.
Céhda,d de Serviclo: - Medir la relacion entre | EXSte relacion Costo municipal
- (,Cgal esla reIaC|o_n entre el el recojo y la calidad de S|gn|f|c§at|va entre e_l recojo 0sto municipal.
recojo y la calidad de servicio y la calidad de servicio. Ratio valorizacién/costo.
icio? ; - i i6 Variable 2: Calidad del servicio
-Se'r(\:”lj:flélcl)és larelacién entre la | Establecer la relacion si nificgt)i(\llsate ent:SIaCIOIg Escalade
G S . entre la valorizacion y la gniticativ . Dimensiones Indicadores L
valorizacion y la calidad de calidad de servicio valorizacion y la calidad de medicion
sgrwc[o. L. - Medir la relacion entre servicio. ., . Equos (_je recoleccion.
- ¢, Cudl es larelacion entre la la  disposicion  final - Existe relacion | Elementos tangibles Apariencia del personal.
disposicion final y la calidad recicla’g la calidad dg significativa entre la Elementos informativos
de servicio? _ servicijo y disposi_cién final y rgc_;iclaje Cumplimiento de lo ofrecido.
- ¢(Cual es larelacion entre la y y la calidad de servicio. Fiabilidad Imagen de la organizacion. Likert

sustentabilidad y la calidad
de servicio?

- ldentificar la relaciéon

entre la sustentabilidad y |

la calidad de servicio.

Existe relacion
significativa entre la
sustentabilidad y la calidad
de servicio.

Informacion verificable por el cliente.

Capacidad de respuesta

Disposicion del personal.
Respuesta rapida.
Tiempo de respuesta.
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Compromiso.
Seguridad Amabilidad
Conocimiento.

Atencion individualizada.

Empatia Acompafiamiento
Conoce la necesidad del usuario.

Tipo de investigacién Poblacion y muestra Técnica e instrumento Estadistica
Epfggxelzi;lézntltatlvo Poblacién: 3,483 pobladores mayores de 18 afios del Analisis de

P ' P . distrito de Luricocha. Técnica: Encuesta normalidad y
Nivel: Correlacional : . - . . . o

s - Muestra: 347 pobladores pertenecientes al distrito de | Instrumento: Cuestionario coeficiente de
Disefio: No experimental . e

Luricocha. correlacion
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Anexo 03: Instrumentos de medicion

CUESTIONARIO DE GESTION DE RESIDUOS SOLIDOS
|. PRESENTACION: Buen dia Sr., Sra., o Srta., soy estudiante de la de maestria en
Gestion Publica de la Universidad César Vallejo, me encuentro desarrollando una
investigacion que tiene por objetivo: Determinar la relacion de la gestion ambiental en la
calidad del servicio en el manejo de residuos solidos domiciliarios a la poblacion del
distrito de Luricocha. Por ello se le solicita su colaboracion con el llenado del
cuestionario, que permitira recabar informacion relevante para el estudio; ademas, tenga
plena seguridad de que sus respuestas serdn andénimas y se usaran con fines
investigativos.
[I. INSTRUCCIONES: Para cada pregunta contestar marcando con una X el numero de
su eleccién:

Puntuacion de escala
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Datos generales:
Sexo: Masculino ( ) Femenino ( ) Edad:
N° ] items 1 ]2 3] 4

Dimension: Manejo intra domicilio

1 | Considero que es importante separar residuos organicos e inorganicos.

Tengo diferentes baldes de basura para separar los residuos organicos de los
inorganicos.

w

La municipalidad promueve la separacion de residuos.

Dimensién: Recojo

La municipalidad ordena y separa los residuos sélidos.

La poblacién respeta y cumple con los horarios de sacar basura.

La poblacién respeta las normas municipales.

La municipalidad impone multas y las cobra en caso de infraccion.

La municipalidad controla que no haya puntos de botadero clandestinos.

| (N0

Los tachos publicos en las zonas de transito estdn siempre limpios.

Dimensioén: Valorizacion

10 | Disponen de un lugar para almacenar y clasificar la basura.

1 Existen asociaciones que separan y acopian los residuos para su procesamiento
y venta.

La basura organica es reciclada (sobre todo en restaurantes y lugares de alta

12 produccién).

13 | Estoy de acuerdo en reciclar residuos sélidos.

14 Tengo conocimiento que el recojo de basura es uno de los servicios que mas
gasta la municipalidad.

15 | Sé que los lugares donde se depositan los residuos sélidos ya estan colapsados.

16 | He considerado tratar de reducir su produccién de basura.

Dimension: Disposicion final

17 | Considero que el relleno sanitario permite reciclar productos.

18 | Siento que el relleno sanitario se utiliza inadecuadamente.

19 Considero que un mal recojo de los residuos sdlidos afecta la salud de
principalmente de los nifios.

20 | La municipalidad debe limpiar los botaderos publicos.

Sustentabilidad

21 | Considero importante el trabajo de los recicladores de basura.

22 | Considero que la basura debe ser separada (organico e inorganico).

23 | Es importante que los recolectores de basura tengan un ingreso econémico.

24 | Considero que la municipalidad debe adquirir mas camiones recolectores.

25 | Considero que el reciclaje reduce el costo del municipio.

26 | Considero que el recojo de basura es trabajo permanente de la municipalidad.
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CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

|. PRESENTACION: Buen dia Sr., Sra., o Srta., soy estudiante de la de maestria en
Gestion Publica de la Universidad César Vallejo, me encuentro desarrollando una
investigacion que tiene por objetivo: Determinar la relacion de la gestion ambiental en la
calidad del servicio en el manejo de residuos solidos domiciliarios a la poblacion del
distrito de Luricocha. Por ello se le solicita su colaboracion con el llenado del
cuestionario, que permitird recabar informacién relevante para el estudio; ademas, tenga
plena seguridad de que sus respuestas seran andénimas y se usaran con fines
investigativos.

[I. INSTRUCCIONES: Para cada pregunta contestar marcando con una X el numero de
su eleccion:

Puntuaciéon de escala

Total . Totalmente de
En desacuerdo Indeciso De acuerdo
desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
N° items 2| 3[4]5
Dimension: Elementos tangibles
1 La municipalidad dispone de camiones recolectores de basura en

buen estado.
2 | La cantidad de camiones recolectores son suficientes.
La municipalidad tiene escobas, tachos de basura y otros

3 materiales para realizar limpieza publica.

4 Por medio de afiches o carteles la municipalidad comunica los
dias de recoleccion de reciclaje.

Dimension: Fiabilidad

5 Considera que la municipalidad cumple con el recojo de residuos
sélidos.

6 La municipalidad tiene un horario establecido para el recojo de
residuos solidos.

7 | El recojo de residuos sélidos se realiza todos los dias.

8 | Elrecojo de basura concluye su servicio en el tiempo establecido.

9 | La municipalidad se preocupa por mantener las calles limpias.

Dimension Capacidad de respuesta
10 | Los servicios de limpieza publica son rapidos.
11 | Lalimpieza en mi barrio es eficiente.
12 | La basura no se amontona en espacios publicos.
Los trabajadores de la municipalidad responden y solucionan los
problemas evidenciados por la poblacion.

Dimension: Seguridad
Los trabajadores de la municipalidad estdn comprometidos con
su trabajo.
15 | Considera que la recoleccién de residuos sélidos es la correcta.
16 Los trabaja_dores de la municipalidad brindan una atencion cordial
a la poblacion.
Los trabajadores de la municipalidad dan pronta solucién a los
problemas de la poblacion.

Dimension: Empatia

Me comunico con la gerencia de los servicios de la municipalidad
sin inconvenientes.
19 | Los trabajadores atienden con rapidez los reclamos.
20 Los trabajadores tienen la voluntad y el interés para resolver los
problemas.
21 | Los trabajadores comprenden las necesidades de los usuarios.
22 | La municipalidad resuelve las necesidades de la poblacion.
iGracias por su colaboracion!
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Anexo 04: Validacién de instrumentos de medicién

DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION A
TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

VARIABLE: GESTION AMBIENTAL DE RESIDUOS SOLIDOS

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

¥ Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
3 L
Apellidos y nombres del juez validador: &\G(CQ.’\.,@‘\\\“CSBEA%G\T DNI: QDD'*QJ}H

LY deSaniel 2022

1Pertinencia: El item comresponde al conceplo tedrico formulado.

2Rplevancla: El item es apropiado para representar al companenie 0

dimension especifica del conslructo ‘ /,\
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

| 4 /
Nota: Suficiencia, se dice suficiencla cuando los items planteados e
son suficientes para medr la dimensian i .ﬂf/(}a,

Ré%ui BN GALINDD
) '_H- -

Firma del Experto validador

Especialidad

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ | Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:

E

pecialidad del validador:..... A GIS Te @.

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
“Rel ia: El item es piado para

dimension especifica del constructo

!Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

o

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

'Pertinencia:E! item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 ia: Elilem es para reps al ]
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Firma del Experto Informante.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir 1a dimension
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VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO EN EL MANEJO DE RESIDUOS
SOLIDOS

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

¥ Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: &\G(CQ.’\.,@‘\\\“CSBEA%G\T ot .. 2089 63N e
Especialidad del validador: HAESTRY.. En. GESTION. FRLCA oRCID:..

Perti ja: El item corresponde al conceplo teérico formulado.
2Rplevancia: El item s apropiado para representar al componenle o
dimensin especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
congiso, exacto y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto validador

Especialidad

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ....E5: NItz ANTOY  SANCHEZ.  DNL.YOTTIE5s..

JIBGISTER €M GESTLON  POBLICA i

LESA

Especialidad del validador:........

. . 23 de Junio del 2022
'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulada.

?Relevancia: El item es apropiada para representar al companente o

dimensidn especifica del construclo

3Claridad: Se entiende sin dificulad aiguna el enunciado del ilem, es
concisg, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.

Observaciones (precisar si hay suficiencia);

QOpinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable{ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: LALRER

LCHAYARRIA GUTIERREZ
LGEsTION PugLics

ONE..... 5. 39.52.3F, ...
Especialidad del validador:..... MA8ISTeR  EMN_

*Pertinencia:E| item corresponde al conceplo ledrico formulado.

el 20..... /7
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componerte o 3 UNI oD PRgiNC AL
dimensién especilica del canstructa “%}l HUAL
IClaridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es s "“”
conciso, exacto y directo 5 ¥ell 37 ~'FTF'

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planieados irma del Ex perto lnfo rmante,
son suficientes para medir 1a dimension
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Anexo 05: Confiabilidad de los instrumentos

Tabla 26.
Confiabilidad de los instrumentos gestion ambiental y calidad del
servicio
Variable Alfa de Cronbach N de elementos
Gestion ambiental , 734 26
Calidad del servicio 0,760 22

Nota: Cuestionario sobre gestion ambiental y calidad del servicio en el manejo de
residuos solidos domiciliarios en el distrito de Luricocha-Ayacucho, 2018-2021.

Anexo 06: Prueba de normalidad.

Tabla 27.
Prueba de normalidad de los factores socioculturales y estado de salud.
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico o] Sig. Estadistico gl Sig.

Gestion ,066 347 ,001 ,992 347 ,045

ambiental

Calidad del ,064 347 ,002 ,992 347 ,062

servicio

a. Correccion de significacion de Lilliefors.
Nota: Cuestionario sobre gestién ambiental y calidad del servicio en el manejo de residuos
sélidos domiciliarios en el distrito de Luricocha-Ayacucho, 2018-2021.
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